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Jangan jadikan kegagalan kemarin sebagai penghambat hari ini.. 
Semangat untuk membuat hari esok lebih baik, melalui hari ini. 
 
 
Anda mengetahui apa yang seharusnya tidak dilakukan ketika 
anda “gagal”. Jadi anda harus menciptakan pengetahuan baru 
dan itu bukanlah sebuah kegagalan. 
 
 
Jadikan kepandaian sebagai kebahagiaan bersama, sehingga 




“Keep smile, keep spirit, keep strong, do the best for your life, and 










Hari yang ditunggu telah tiba berujung pada Tugas Akhir yang telah 
terselesaikan dengan segala  perjuangan yang telah saya tempuh. Adapun 
perjuangannya adalah Berjuang dan berfikir dalam penyusunan Tugas Akhir, 
Berjuang juga untuk bertemu dosen pembimbing dan mendapat ACC atas 
bimbingan Tugas Akhir tersebut, dan yang terakhir, berjuang untuk melakukan 
presentasi. 
Semua ini saya persembahkan terutama bagi kedua orang tua saya yaitu 
Bapak Moedjiono dan Ibu Rochmatul Choiriyah yang telah banyak memberikan 
dukungan moral maupun material untuk menyelesaikan tugas akhir ini. Saya 
berterima kasih juga kepada dosen pembimbing saya Bapak Drs. Sudjarno Eko 
Supriyono, M.M, untuk waktu dan ilmu yang diberikan kepada saya dalam 
membantu memperbaiki dan menyempurnakan Tugas Akhir saya. Tak lupa juga 
kepada sahabat-sahabat saya yang telah memberi semangat untuk segera 
menyelesaikan Tugas Akhir ini. Dan semua yang tidak bisa saya sebutkan satu 
persatu karena tempat dan waktu yang terbatas. 
TERIMA KASIH 
Tertanda 





Alhamdulillahirobbil’alamin, segala puji dan syukur saya panjatkan hanya 
kepada ALLAH SWT, karena atas segala karunia dan rahmat-Nya saya mampu 
menyelesaikan Tugas Akhir yang berjudul “Peranan Customer Service Dalam 
Meningkatkan Pelayanan di Bank BPR Jatim (Bank UMKM Jawa Timur) Cabang 
Utama Surabaya” hingga proses akhir. Begitu banyak hal dan pengalaman yang 
berharga saya dapatkan selama proses pengumpulan data hingga penyusunan 
Tugas Akhir ini, tentang bagaimana saya harus belajar untuk terjun langsung ke 
dunia perbankan yang selama ini hanya saya pelajari di kampus yaitu mengikuti 
rangkaian kegiatan magang, menganalisa data yang diperoleh, sampai dengan 
menyusunnya dalam sebuah laporan yang runtut dan lengkap. 
Sebagaimana diketahui bahwa penyusunan Tugas Akhir ini merupakan 
salah satu syarat dalam penyelesaian program Diploma III di Sekolah Tinggi Ilmu 
Ekonomi Perbanas Surabaya. Laporan Tugas Akhir ditulis berdasarkan hasil 
pengamatan terhadap lembaga perbankan atau lembaga keuangan lain yang terkait 
dengan program studi, yaitu Manajemen Keuangan dan Perbankan. 
Penyusunan Tugas Akhir ini hanya dapat selesai tepat waktu dengan 
berkat dukungan dari banyak pihak, oleh karena itu saya ingin menyampaikan 
ribuan penghargaan dan rasa terima kasih pada: 
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1. Drs. Soedjarno E. Supriyono M.M., yang sebagai dosen pembimbing telah 
memberikan bimbingannya yang terbaik sehingga saya mempunyai semangat 
untuk menyelesaikan Tugas Akhir ini dengan baik dan tepat waktu. 
2. Bapak Sigit Purwanto selaku Pimpinan Cabang BPR Jatim (UMKM Jawa 
Timur) Cabang Surabaya yang telah memberikan ijin untuk melakukan 
penelitian Tugas Akhir. 
3. Bapak Hariyanto selaku Kasi. Umum yang telah memberikan kesempatan bagi 
saya untuk menimba ilmu dan banyak belajar mengenai Customer Service 
sehingga dapat menuangkannya dalam sebuah laporan Tugas Akhir. 
4. Seluruh karyawan dan staff BPR Jatim (UMKM Jawa Timur) Cabang 
Surabaya yang telah banyak membantu dalam proses pengumpulan data. 
5. Prof. Dr. Tatik Suryani S. Psi., Psikologi., M.M, selaku Ketua Sekolah Tinggi 
Ilmu Ekonomi Perbanas Surabaya. 
6. Kautsar Riza Salman, SE.Ak.,MSA.,BKP.,SAS, selaku Ketua Program 
Diploma Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Perbanas Surabaya. 
7. Kedua orang tua saya yaitu Bapak Moedjiono dan Ibu Rochmatul Choiriyah 
beserta keluarga besar yang selalu memberikan doa dan semangat yang tak 
pernah putus bagi segala kelancaran yang terbaik untuk saya. 
8. Segenap dosen dan karyawan STIE Perbanas Surabaya, terima kasih atas ilmu 
yang telah engkau tanamkan dan berikan kepada saya. 
9. Sahabatku Nge’ bersaudara yaitu : Elfira, Winda, Mariati, Endang, Fatima, 
Aliyu, Juvencio dan semua teman-teman yang tidak mungkin disebutkan satu 
persatu, terima kasih atas doa dan dukungannya. 
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10. Seluruh pihak-pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang turut 
membantu dalam penyelesaian Tugas Akhir ini, terima kasih atas doa dan 
dukungannya. 
Tiada gading yang tak retak, Tugas Akhir ini masih jau dari sempurna. 
Untuk itu saran dan kritik sangat saya harapkan demi perbaikan di masa yang 
akan datang. Semoga laporan Tugas Akhir ini dapat bermanfaat bagi kita semua 
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